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ABSTRAK 
 
Penelitian ini mengenai hubungan karateristik demografi dengan perilaku keluhan konsumen pada 
nasabah bank swasta di Kota Denpasar. Perbankan swasta harus memperhatikan perbedaan perilaku 
keluhan yang berhubungan dengan nasabah bank. Karakteristik demografi memiliki peran penting 
dalam menentukan perilaku keluhan nasabah bank. Responden penelitian ini adalah nasabah bank yang 
pernah memiliki keluhan kepada bank swasta terkait. Responden yang ditentukan berdasarkan metode 
purposive sampling berjumlah 100 orang. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis 
asosiatif, chi-square, dan koefisien kontingensi. Hasil penelitian menemukan bahwa usia, tingkat 
pendapatan dan tingkat pendidikan memiliki hubungan yang signifikan dengan perilaku keluhan 
konsumen, sedangkan jenis kelamin tidak memiliki hubungan yang signifikan. Saran untuk perbankan 
swasta di Kota Denpasar adalah hendaknya lebih memperhatikan perilaku keluhan konsumen pada 
masing-masing karakteristik demografi karena akan berdampak pada hubungan jangka panjang dengan 
nasabah bank.  
 
Kata kunci: Karakteristik Demografi, Perilaku Keluhan Konsumen 
 
The research about the relationship of demographic characteristics of consumer complaint behavior on 
a client's private bank in the city of Denpasar. Private banking should pay attention to differences in 
the behavior of the complaints related to customer banks. Demographic characteristics have an 
important role in determining the behavior of bank customer complaints. Respondents to this study is 
the bank who has complaints to related private bank. The respondent's is determined based on 
purposive sampling method with total of 100 customers. Data analysis techniques used are asosiative 
analysis, chisquare, and the coefficient of contingency. The research found that age, income level, 
education level has a significant relationship with the consumer complaint  behaviour, while gender 
does not have a significant relationship. Advice for private banking in the city of Denpasar  should pay 
more attention to consumer complaint behavior in each demographic characteristics because it will 
have an impact on long term relationships with bank. 
 
Keywords: Demographic Characteristics, Consumer Complaint Behaviour 
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PENDAHULUAN 
 
 
Perkembangan perekonomian dan teknologi menyebabkan industri perbankan 
swasta dari tahun ke tahun mengalami peningkatan. Banyaknya perbankan swasta di 
Indonesia, mengakibatkan persaingan antar bank semakin ketat. Saat ini, persaingan 
yang semakin ketat mengakibatkan banyak perbankan swasta selalu berusaha 
memenuhi segala kebutuhan dan keinginan para nasabah dengan banyak cara 
khususnya dengan menawarkan berbagai macam dan jenis produknya. Dampaknya 
para nasabah mempunyai banyak berbagai macam dan jenis pilihan yang akan 
berakibat pada tawar menawar para nasabah semakin besar dan kuat. Kekuatan tawar 
menawar para nasabah akan berpengaruh pada setiap tujuan perusahaan yaitu 
kepuasan nasabah dan ketatnya persaingan bisnis. 
Kualitas layanan harus terus dapat ditingkatkan agar konsumen dapat merasa 
puas dan mempertahankan loyalitasnya kepada perusahaan atau loyalitas 
pelanggannya (Nilasari dan Yoestini, 2012). Adapun nama yang sering digunakan 
pada pelanggan yang tidak puas dan akan mengeluh di dunia bisnis khususnya kinerja 
penyedia jasa yaitu Complainers dan noncomplainers. Para complainers biasanya 
menyuarakan kekecewaannya dan akan diberikan sebuah pemulihan jasa (service 
recovery) dari pihak terkait sedangkan para noncomplainers merupakan konsumen 
atau pelanggan yang merasa tidak puas namun tidak menyuarakan keluhannya (Desi, 
2009).  
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Faktor yang mendukung dalam perilaku complainers adalah aksesibilitas ke 
saluran keluhan gampang dan nyaman, keuntungan yang didapatkan dari keluhan 
seperti kompensasi yang lebih, adanya masalah yang serius, adanya pengalaman 
buruk yang tidak dapat ditoleransi, dan adanya staf yang lebih tinggi dan memiliki 
kekuasaan lebih, sedangkan faktor yang mendukung dalam perilaku noncomplainers 
adalah pelanggan yang tidak percaya diri karna posisi mereka yang rendah, telah 
memberitahukan pengalaman buruk kepada teman atau kerabat, rasa malu atau takut 
kehilangan muka, dan tidak ada akses untuk mengeluh (Ngai et al. 2007). 
Berdasarkan penelitian terdahulu, banyak kejadian layanan jasa yang 
dijanjikan oleh industri perbankan swasta tidak sesuai dengan harapan dan sebaliknya 
akan merugikan nasabah bank. Masalah-masalah yang terjadi tidak sedikit membuat 
nasabah mengeluh akan ketidakpuasan para nasabah. Masalah yang terjadi bisa 
berupa pelayanan dan informasi yang kurang memuaskan, Customer Service yang 
tidak ramah, kenaikan pada bunga kredit KPR sehingga para nasabah keberatan untuk 
membayar, gagalnya penarikan uang di ATM yang membuat resah para nasabah, 
tagihan pada kartu kredit yang tidak sesuai dengan pemakaian, pembobolan pada 
kartu kredit dan pelayanan buruk dari Bank yang diberikan kepada nasabah. Selain itu 
juga, sikap tidak sopan dan sekaligus tidak etis penagih hutang semakin meresahkan 
para nasabah. Hal ini menyebabkan pengaduan atau keluhan masalah perbankan 
meningkat. Disinilah banyak industri perbankan yang melakukan perubahan yaitu 
bergesernya bisnis utama yaitu bisnis perbankan (Corporate Banking) menjadi lebih 
memperhatikan konsumen (Consumer Banking) (Ellena dan Rahardjo, 2011).   
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Fernandes dan Santos (2007) mengungkapkan mengerti tentang cara yang 
konsumen lakukan saat mengeluh lebih penting dari teori, manajerial, dan perspektif 
kebijakan publik. Konsumen akan merasakan kepuasan apabila setelah melakukan 
pembelian, penyedia jasa terkait mampu memberikan pelayanan pasca pembelian 
yang dapat berupa garansi, penanganan pengaduan atau keluhan atas ketidakpuasan 
terhadap produk yang dikonsumsinya dan tindakan cepat untuk mengatasi masalah 
yang terjadi. 
Keluhan merupakan sesuatu yang tidak menyenangkan dan mengganggu 
(Chandra, 2013). Perusahaan memiliki tanggung jawab dalam kepentingan strategis 
dalam menyelesaikan keluhan pelangan dengan cepat dan efisien (Tolon dan Zengin, 
2011). Ketidakpuasan konsumen setelah melakukan pembelian akan menyebabkan 
keputusan perpindahan (Nilasari dan Yoestini, 2012). Selain itu, akan menyebabkan 
WOM (Word of mouth) yang dilakukan para pelanggan yang tidak puas. WOM (Word 
of Mouth) yang dikemukakan oleh Francis (1998) bahwa WOM telah diakui selama 
bertahun-tahun sebagai pengaruh besar terhadap apa yang orang-orang tahu, merasa 
dan lakukan. WOM menyebabkan nasabah yang tidak tahu menjadi tahu apa yang 
membuat nasabah satu dengan nasabah yang lain tidak puas dengan jasa suatu 
perusahaan perbankan.  
Variabel demografik seperti umur, pendapatan dan pendidikan diketahui 
mempengaruhi perilaku keluhan konsumen dan banyak peneliti sebelumnya 
menunjukkan bahwa konsumen yang berusia muda, pendidikan yang baik dan 
pendapatan yang tinggi cenderung melakukan perilaku keluhan (Mousavi dan 
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Esfidani, 2013). Dalam karakteristik demografis menganalisis dan mengidentifikasi 
usia merupakan tujuan untuk memahami umur konsumen yang akan mengkonsumsi 
produk atau jasa suatu perusahaan. Tingkat pedidikan juga dapat mempengaruhi nilai-
nilai yang dianut, cara berpikir dan pandangan serta persepsi terhadap suatu masalah, 
selain itu juga pemasar harus memahami kebutuhan konsumen dengan tingkat 
pendidikan yang berbeda dan produk apa yang bisa memenui kebutuhannya 
(Sumarwan, 2004:199). Pendapatan merupakan imbalan yang diterima oleh seorang 
konsumen dari pekerjaan yang dilakukannya untuk mencari nafkah (Surmawan, 
2004:204). Pemasar perlu mengetahui pendapatam konsumen yang menjadi pasar 
sasarannya, karena pendapatan konsumen akan menjadi indikator penting besarnya 
jumlah produk yang bisa dibeli konsumen.  
Ngai et al. (2007) menyatakan usia antara 31 sampai 50 tahun cenderung 
melakukan keluhan. Hasil yang didapatkan oleh Phau dan Baird (2008) yaitu 
menunjukkan tidak adanya hubungan yang signifikan dengan penelitiiannya yaitu 
antara pendapatan d engan perilaku keluhan konsumen. Secara umum dijelaskan 
bahwa kepuasan didukung oleh fungsi karakteristik sosio-ekonomi (Hogarth et al. 
2001). Dalam hal ini, karakteristik demografis memiliki hubungan dan peran yang 
sangat penting dalam menentukan keluhan perbedaan perilaku pelanggan (Tolon dan 
Zengin, 2011). Yoga dan Warmika (2011) mengungkapkan dimana pendapatan yang 
tinggi lebih cenderung melakukan keluhan. Mousavi dan Esfidani (2013) 
mengungkapkan konsumen yang berusai muda atau dalam tahap remaja cenderung 
puas akan layanan yang diberikan dan memiliki niat untuk pembelian berulang. Jenis 
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kelamin wanita dan pendidikan dari para konsumen berpengaruh terhadap kepuasan 
dan niat untuk mengeluh (Mahayudin et al. 2010). Hasil yang berbeda ditemukan 
oleh Phau dan Baird (2008) yaitu tidak ada perbedaan yang signifikan antara pria dan 
wanita pengeluh. Yulianti dan Anzola (2009) dalam penelitiannya ditemukan 
konsumen yang telah menyelesaikan sekolah wajib belajar dua belas tahun 
merupakan tingkat pendidikan konsumen pengeluh keseluruhan yang dapat dikatakan 
berada pada level menengah,  sedangkan untuk pendidikan S1 memliki nilai proporsi 
terbesar yaitu 36,4 persen. Indonesia merupakan negara yang berkembang yang 
mengakibatkan peningkatan yang pesat dalam hal pendidikan, pendapatan dan 
pekerjaan yang professional sehingga akan meningkatkan niatnya nasabah untuk 
mengeluh. Pendidikan dapat membantu konsumen memperoleh kemampuan dan 
pengetahuan yang dibutuhkan untuk membuat pendapat untuk suara mereka (Zhao 
dan Othman,  2010).   
Dalam penelitiannya (Yoga dan Warmika, 2011) mengemukakan bahwa 
terdapat hubungan yang signifikan dimana responden yang berusia muda cenderung 
untuk melakukan keluhan. Hubungan yang signfikan ditemukan oleh Phau dan Biard 
(2008) yaitu orang yang berusia antara 31 sampai dengan 50 tahun cenderung dalam 
hal menyampaikan keluhannya. Dalam penelitian yang dilakukan Yulianti dan 
Anzola (2009) juga menyampaikan bahwa usia memiliki hubungan yang signifikan 
dengan perilaku keluhan, namun terdapat perbedaan dimana lebih cenderung 
melakukan keluhan antara usia 20 sampai 40 tahun. 
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Berdasarkan pendahuluan diatas dapat dirumuskan hipotesis penelitian 
sebagai berikut: 
H1:  Kelompok usia memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap 
perilaku keluhan konsumen  
Hubungan yang signifikan ditemukan oleh Yoga dan Warmika (2011) bahwa 
pendidikan yang tinggi berpengaruh signifikan terhadap perilaku keluhan. Ngai et al. 
(2007) juga mengemukakan bahwa terdapat hubungan yang signifikan terhadap 
prilaku komplain, namun dalam penelitiannya terdapat perbedaan yaitu responden 
yang memiliki tingkat pendidikan yang lebih tinggi cenderung untuk tidak melibatkan 
dirinya dalam perilaku komplain. Menurut Tolon dan Zengin (2011) mengemukakan 
bahwa tingkat pedidikan yang mulai meningkat pesat akan mempengaruhi pelanggan 
yang lebih sadar akan hal yang tidak memuaskan bagi dirinya sehingga niat untuk 
mengeluh sangat besar.  
Berdasarkan pendahuluan diatas dapat dirumuskan hipotesis penelitian 
sebagai berikut 
H2 ; Tingkat pendidikan memiliki hubungan positif dan signifikan dengan 
perilaku keluhan konsumen. 
Dalam penelitiannya Yulianti dan Anzola (2009) mengemukakan bahwa 
pendapatan memiliki hubungan yang signifikan dengan perilaku komplain yaitu rata-
rata pendapatan dari para responden yang memiliki pendapatan berkisar antara Rp.1,5 
juta – 30 juta perbulan memiliki tingkat yang tinggi dalam melakukan tindakan 
komplain.Hasil yang sama ditemukan dalam penelitiannya yaitu pendapatan 
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berpengaruh signifikan terhadap perilaku komplain oleh Phau dan Sari (2004). 
Menurut Yoga dan Warmika (2011) mengemukakan bahwa pendapatan yang 
memiliki pendatan tinggi lebih besar dalam sisi perilaku keluhan konsumennya. 
Berdasarkan pendahuluan diatas dapat dirumuskan hipotesis penelitian 
sebagai berikut 
H3: Tingkat pendapatan memiliki hubungan positif dan signifikan hubungan 
dengan  perilaku keluhan konsumen  
Penelitian yang dilakukan Yulianti dan Anzola (2009) mengemukakan bahwa 
ada perbedaan yang signifikan antara laki-laki dan perempuan dari sisi perilaku 
keluhan konsumennya. Terdapat hubungan yang signifikan antara pria dan wanita 
dengan perilaku konsumen, hasil ini dikemukakan oleh Djamaluddin dkk. (2008). 
Dalam penelitian Hogarth et al. (2001) menunjukkan bahwa pria lebih cenderung 
melakukan perilaku komplain dibandingkan wanita. 
Berdasarkan pendahuluan diatas dapat dirumuskan hipotesis penelitian 
sebagai berikut 
H4 :  Jenis kelamin memiliki hubungan positif dan signifikan dengan 
perilaku keluhan konsumen. 
 
METODE  PENELITIAN 
Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar. Subjek dari penelitian ini adalah 
minimal berusia 17 tahun , minimal sedang menempuh jenjang pendidikan SMA, 
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Nasabah Bank Swasta di Kota Denpasar, nasabah yang pernah memiliki keluhan pada 
Bank Swasta di Kota Denpasar. 
Data dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi dua yaitu berdasarkan sifat 
dan berdasarkan sumbernya. Berdasarkan sifatnya dibedakan menjadi dua yaitu 
kualitatif dan kuantitatif.  Dalam penelitian ini, data kuantitatifnya adalah umur, 
pendapatan, pendidikan, dan hasil kuesioner, sedangkan data kualitatifnya adalah 
hasil data dari dokumen. Sumber data untuk penelitian ini adalah data primer dan data 
sekunder. 
Populasi penelitian ini adalah nasabah di Kota Denpasar yang  pernah 
memiliki keluhan. Pada penelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling 
yang dipilih adalah sampling purposive yaitu teknik penentuan sampel dengan 
pertimbangan tertentu. Jumlah sampel yang diambil untuk mengisi kuesioner adalah 
100 sampel. 
Metode pengumpulan data penelitian ini yaitu dengan metode survey dengan 
teknik wawancara menggunakan kuesioner. Selanjutnya, kuesioner diukur dengan 
skala Rating Scale.  
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hipotesis pada penelitian ini adalah “Karakteristik demografi jenis kelamin, 
usia, tingkat pendidikan dan pendapatan memiliki hubungan positif dan signifikan 
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dengan perilaku keluhan konsumen”. Hasil uji crosstab dan chi-square pada masing-
masing karakteristik demografi pada penelitian ini adalah sebagai berikut. 
Tabel 1. Hubungan Kelompok Usia dengan Perilaku Keluhan Konsumen 
     Sumber : hasil pengolahan data penelitian 
 
 Pada Tabel 1 hasil uji menunjukkan nilai pearson chi-square sebesar 6,151
b
 
dengan significance (p)= 0.013 atau p < 0,05. Artinya, terdapat hubungan positif dan 
signifikan antara usia dan perilaku keluhan konsumen 
 
Tabel 2. Hubungan Tingkat Pendidikan dengan Perilaku Keluhan Konsumen 
Sumber : hasil pengolahan data penelitian 
Usia Complainer Noncomplainer 
 N % N % 
< 25 th 27 47,4 31 72,1 
≥ 25 th  30 52,6 12 27,9 
Total 57 100 43 100 
Pearson Chi-Square value                                6,151 
Significance                                                        P= 0,013 
Tingkat Pendidikan Complainer Noncomplainer 
 N % N % 
SMA 23 40,4 31 72,1 
Perguruan Tinggi 34 59,6 12 27,9 
Total 57 100  43 100 
Pearson Chi-Square value                                9,942 
Significance                                                        P= 0,002 
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Pada Tabel 2 hasil uji menunjukkan nilai pearson chi-square sebesar 9,942
b
 
dengan significance (p)= 0.002 atau p < 0,05. Artinya, terdapat hubungan positif dan 
signifikan antara tingkat pendidikan dan perilaku keluhan konsumen. 
 
Tabel 3. Hubungan Tingkat Pendapatan dengan Perilaku Keluhan 
Konsumen 
Pendapatan Complainer Noncomplainer 
 N % N % 
≤ 3 juta  25 43,9 36 83,7 
> 3 juta 32 56,1 7 16,3 
Total 57 100 43 100 
Pearson Chi-Square value                                16,370 
Significance                                                        P= 0,000 
Sumber : hasil pengolahan data penelitian 
Pada Tabel 3  hasil uji menunjukkan nilai pearson chi-square sebesar 16,370
b
 
dengan significance (p)= 0.000 atau p < 0,05. Artinya, terdapat hubungan positif dan 
signifikan antara tingkat pendapatan dan perilaku keluhan konsumen  
Tabel 4.  Hubungan Jenis Kelamin dengan Perilaku Keluhan Konsumen 
Sumber : hasil pengolahan data penelitian 
Jenis Kelamin Complainer Noncomplainer 
 N % N % 
Laki-laki 28 49,1 23 53,5 
Perempuan 29 50,9 20 46,5 
Total 57 100 43 100 
Pearson Chi-Square value                                0,187 
Significance                                                        P= 0,665 
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Pada Tabel 4 hasil uji menunjukkan nilai pearson chi-Square sebesar 0,187
b
 
dengan significance (p) = 0,665 atau p < 0,05. Artinya, tidak tedapat hubungan positif 
dan signifikan antara jenis kelamin dengan perilaku keluhan konsumen 
Dari penelitian yang telah dilakukan, didapat hasil pearson chi-square value 
pada masing-masing karakteristik demografi. Hasil inilah yang digunakan untuk 
mengukur kuatnya hubungan yang dianalisis dengan koefisien kontingensi. Adapun 
perhitungan koefisien kontingensi pada masing-masing karakteristik demografi 
adalah sebagai berikut:  
1) Usia 
Pearson chi-square value  karakteristik usia adalah 6,151, sehingga :  
C =    = 0,24  Cmaks=  = 0,707 
2) Pendapatan 
Pearson chi-square value karakteristik pendapatan adalah 16,370, 
sehingga :      
C =  =  0,37                         Cmaks=  = 0,707 
 
3) Tingkat Pendidikan 
Pearson chi-square value  karakteristik pendidikan adalah  9,942, 
sehingga :  
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C =  = 0,30     Cmaks=  = 0,707 
Berdasarkan perhitungan diatas didapat nilai Cmaks pada masing-masing 
karakteristik demografi sebesar 0,707. Makin dekat nilai C dengan Cmaks makin 
besar derajat asosiasi antara dimensi. Dapat diketahui bahwa karakteristik demografi 
pendapatan memiliki nilai koefisien kontingensi tertinggi yang mendekati 0,707 yaitu 
0,37, tingkat pendidikan dengan nilai 0,3, dan usia dengan nilai 0,24. Hasil ini 
menunjukkan bahwa pendapatan memiliki hubungan yang paling kuat dengan 
perilaku keluhan konsumen. 
SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan dari penelitian ini adalah kelompok usia memiliki hubungan positif 
dan signifikan perilaku keluhan konsumen, tingkat pendidikan memiliki hubungan 
positif dan signifikan dengan perilaku keluhan konsumen, tingkat pendapatan 
memiliki hubungan positif dan signifikan dengan perilaku keluhan konsumen, jenis 
kelamin memiliki hubungan dengan perilaku keluhan konsumen, tetapi tidak 
signifikan secara statistik. Karakteristik demografi pendapatan menempati urutan 
pertama atau bisa dikatakan paling kuat memiliki hubungan dengan perilaku keluhan 
konsumen. Aksesibilitas ke saluran keluhan mudah saat melakukan keluhan, 
keuntungan dari penyampaian keluhan akan mendapatkan kompensasi yang lebih, 
mengeluh kepada pegawai bank yang memiliki kewenangan lebih tinggi karna 
pegawai tersebut lebih memiliki kekuasaaan dan melakukan keluhan agar adanya 
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perbaikan pelayanan merupakan faktor-faktor yang mendukung para nasabah bank 
swasta untuk melakukan keluhan. Tidak melakukan keluhan jika merasa status diri 
lebih rendah dari pihak manajemen terkait, tidak melakukan keluhan tetapi 
memberitahukan teman atau kerabat dengan tentang pengalaman buruk di bank 
terkait, tidak melakukan keluhan karena rasa malu dan takut untuk kehilangan muka, 
tidak  mengeluh karena tidak tahu kemana untuk mengeluh dan tidak melakukan 
keluhan karna dapat memakluminya merupakan faktor-faktor yang mendukung para 
nasabah bank swasta untuk tidak melakukan keluhan. 
 Berdasarkan hasil penelitian, maka terdapat beberapa saran yang dapat 
diberikan, yakni perbedaan perilaku keluhan pada masing-masing karakteristik 
demografi berdampak terjadinya kata negatif dari mulut ke mulut oleh responden 
yang pernah dikecewakan perbankan swasta. Hal ini hendaknya lebih diperhatikan 
oleh perbankan swasta di kota Denpasar karena akan berdampak pada hubungan 
jangka panjang dengan nasabah bank.Bagi perbankan swasta di kota Denpasar 
disarankan harus lebih memperhatikan nasabah yang lebih tua, berpendapatan rendah 
dan berpendidikan rendah, agar saat terjadi kegagalan pelayanan atau masalah yang 
membuat nasabah tidak nyaman, nasabah mau mengemukakan keluhan dan tetap 
loyal pada bank terkait. Hal ini akan bermanfaat karena akan menjaga hubungan baik 
dan menghindari perpindahan ke bank lain oleh nasabah.Hasil analisis menunjukkan 
tidak terdapat hubungan positif dan signifikan antara perilaku keluhan konsumen 
dengan nasabah laki-laki dan perempuan. Walaupun demikian, perbankan swasta di 
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kota Denpasar tetap harus memperhatikan nasabah laki-laki dan perempuan jika 
terjadi kegagalan layanan. Peneliti selanjutnya diharapkan mampu menambahkan 
variabel yang mempengaruhi perilaku keluhan konsumen. 
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